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ABSTRAKSI 
 
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara produk atau jasa yang dirasakan dengan yang 
diharapkan. Kepuasan pelanggan menjadi hal yang perlu diperhatikan bagi 
pelaku usaha untuk bersaing dengan kompetitornya agar tidak terjadi 
perputaran pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
servicescape dan kualitas komunikasi karyawan terhadap kepuasan 
pelanggan provider T kota Surabaya. Penelitian ini dilakukan pada pelanggan 
provider T. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Purposive 
Sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan skala 
Kepuasan Pelanggan dengan 5 aspek, skala Servicescape dengan 3 aspek, dan 
skala Kualitas Komunikasi Karyawan dengan 2 aspek. Data dianalisis dengan 
teknik statistika regresi ganda linier. Hasil pengolahan data mendapatkan 
nilai sig. sebesar 0,001 (p < 0,05) yang berarti ada pengaruh antara 
servicescape dan kualitas komunikasi karyawan terhadap kepuasan 
pelanggan provider T kota Surabaya. Adapula pengaruh yang diberikan oleh 
servicescape terhadap kepuasan pelanggan sebersar 59,7%, sedangkan 
pengaruh yang diberikan oleh kualitas komunikasi karyawan terhadap 
kepuasan pelanggan sebesar 1,7%.  Servicescape dan kualitas komunikasi 
karyawan memberikan sumbangan efektif terhadap kepuasan pelanggan 
sebesar 52,2%. 
 
Kata Kunci: kepuasan pelanggan, servicescape, kualitas komunikasi 
karyawan 
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Anita Karina Herawati. (2020).  “The effect of servicescape and employee 
communication quality on customer satisfaction at provider T in Surabaya”. 
Undergraduate Thesis. Faculty of Psychology Widya Mandala Catholic 
University Surabaya. 
 
ABSTRACT 
 
Customer satisfaction is a person's feeling that arise after comparing the 
perceived products or services with the expected. Customer satisfaction is 
something that businesses need to pay attention to in order to compete with 
their competitors to avoid customer turnover. This study is to determine the 
effect of servicescape and employee communication quality on customer 
satisfaction at provider T in Surabaya. This research conducted on the 
customer provider T. Sampling used in this research was the Purposive 
Sampling technique. The data were carried out using customer satisfaction 
scale rating with 5 aspects, servicescape scale rating with 3 aspects, and 
employee communication quality with 2 aspects. The data were analyzed 
using standart multiple regression. The result show.sig score 0,001 (p < 0,05) 
which mean there is impact of servicescape and employee communication 
quality toward customer satisfaction at provider T in Surabaya. Therefore 
the impact of servicescape on customer satisfaction is 59,7%, while the 
impact of employee communication quality on customer satisfaction is 1,7%. 
Servicescape and employee communication quality contributed effectively to 
customer satisfaction by 52.2% 
 
Keywords: customer satisfaction, servicescape, employee communication 
quality 
 
